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SEÑORES MIEMBROS DEL JURADO: 
Presento ante ustedes la tesis titulada Sistema Web para la Gestión de 
Incidencias de la empresa Gaval Soluciones S.A.C., en cumplimiento de las 
normas establecidas en el Reglamento de Grados y Títulos de la Universidad 
César Vallejo para obtener el título de Ingeniero de Sistemas de la Universidad 
César Vallejo sede Lima Norte. 
El objetivo de la presente investigación, es determinar la influencia del Sistema 
Web para la Gestión de Incidencias de la empresa Gaval Soluciones S.A.C. Y de 
esta forma saber si mejora el proceso de gestión de incidencias de la empresa. El 
desarrollo de la investigación consta de 7 capítulos: El Capítulo I, se llama 
Introducción y detalla la realidad problemática, los trabajos previos, teorías 
relacionadas al tema, las justificaciones de la investigación, la hipótesis y los 
objetivos para su desarrollo. El Capítulo II es el método y describe la metodología 
de investigación, el diseño y el tipo de estudio, las variables y su 
operacionalización, la población y la muestra a utilizar, técnicas e instrumentos de 
recolección de datos, el método de análisis de datos y los aspectos éticos a tomar 
en cuenta. El Capítulo III se llama Resultados y describe los resultados obtenidos 
en la investigación. El capítulo IV describe la discusión de la investigación. El 
capítulo V presenta las conclusiones de la investigación. El capítulo VI presenta 
las recomendaciones que deben considerarse. Finalmente, el capítulo VII describe 
las referencias bibliográficas utilizadas para la elaboración de la investigación. 
Les agradezco, tomar en cuenta el esfuerzo, la dedicación y la voluntad que me 
llevaron a llevar a cabo la investigación actual y espero que la presentación y la 
exposición sean de interés y consideración. 
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La presente investigación detalla el desarrollo e implementación de un Sistema 
Web para la Gestión de Incidencias de la empresa Gaval Soluciones S.A.C., 
donde este proceso fue identificado, como uno de los principales factores a 
automatizar. El objetivo de esta investigación fue determinar la influencia de un 
Sistema Web para la Gestión de Incidencias de la empresa Gaval Soluciones 
S.A.C. 
 
La metodología elegida por Juicio de Expertos, para el desarrollo del sistema web, 
fue la metodología SCRUM. Y para el desarrollo de este sistema web, se eligió el 
lenguaje de programación PHP y el gestor de bases de datos PostgreSQL. Para 
efectuar la investigación y cumplir con los objetivos, se utilizó como tipo de 
estudio, la investigación aplicada, el diseño de investigación es pre-experimental. 
 
El nivel de incidencias atendidas y el nivel de reincidencia, se tomaron como 
indicadores, considerando como población el número de 20 reportes de 
incidencias para ambos indicadores. 
 
Por último, se llegó a la conclusión que un sistema web mejora el proceso de 
gestión de incidencias, contribuyendo positivamente a la atención de los 
requerimientos de los usuarios, de forma más rápida y eficiente.  
 















This research includes the development and implementation of a Web System for 
Incident Management of Gaval Soluciones S.A.C., where this process was 
important, as one of the main factors to automate. The objective of this research 
was to determine the influence of a Web System for Incident Management of 
Gaval Soluciones S.A.C. 
 
The methodology chosen by Expert Judgment, for the development of the web 
system, was the SCRUM methodology. And for the development of this web 
system, the PHP programming language and the PostgreSQL database manager 
are selected. Applied research, research design is pre-experimental. 
 
The level of incidents and the level of recidivism were taken as indicators, such as 
the number of 20 incident reports for both indicators. 
 
Finally, he came to the conclusion that a web system improves the process of 
incident management, contributing positively to the attention of the needs of the 
users, in a faster and more efficient way. 
 






































1.1. Realidad Problemática 
 
Carozo (2013), menciona “la incorporación de las TI en las actividades básicos 
de las organizaciones, se dan para cumplir con las mismas actividades que 
están realizan. 
El mencionado es realizado en la empresa GAVAL SOLUCIONES S.A.C.; se 
encuentra ubicado en el Jr. La Igualdad Nº 7759 Urb. Pro 4to Sector I Etapa – 
Lima – Los Olivos. La empresa se desempeña en el sector terciario, es decir, 
lleva acabo las actividades de Servicios Tecnológicos prestados a las 
empresas. 
 
Martin (2016), indica que “hoy en día se vive en un mundo de servicios, es por 
ello que las sociedades han optado por la tercerización de sus servicios”. 
El área de Operaciones de la empresa Gaval Soluciones S.A.C., atiende 
diariamente los acontecimientos que hay dentro de los equipos. Según la 
entrevista que se le realizó al Sr. Oscar Gamarra, Gerente General menciona 
que recibe en un promedio de 17 atenciones atendiendo a más del 70% de 
ellas para de esta manera tratar de atender a la gran mayoría de sus clientes. 
 






















 Estadísticas de Acontencimiento  
 
 







Además, se menciona indicador al Nivel de Reincidencias (ver Figura 02), que 
son las incidencias reabiertas porque no se resolvieron adecuadamente en su 
primera aparición y esto tiene como consecuencia la insatisfacción de los 
clientes y gastos económicos extras para la empresa. 
 
 






















 Estadísticas de Reincidencias  
 
 
En la primera Tabla, muestra claramente los sectores económicos en el PBI; 
en el caso de servicios en los 4 últimos trimestres cerró con 3,0 entre los años 



















 Fuente: INEI 2017  
 
 
1.2. Trabajos Previos 
1.2.1. Trabajos Nacionales 
 
Resaltamos la investigación de Sánchez en el año 2016, de una empresa 
peruana en la cual demuestra que el uso de la Metyodología SCRUM 
mejoro de manera significativa el proceso de acontecimientos dentro de la 
empresa en el sector de informática. 
Mencionamos también que, en el año 2016, Chinguel Cinthya Lizette, en su 
trabajo de investigación sobre las Incidencias dentro del Ministerio de 
Cultra, la razón fundamental de sus inconvenientes eran precisamente el 
poder determinar las incidencias sucedidas dentro de este Ministerio.  
De esta investigación, se tomó como aporte el lenguaje de programación y 
el gestor de base de datos empleados en el desarrollo del Sistema Web. 
 
 






En el año 2017, el investigador Castro Bernales, Luis Alfredo, de una 
Universidad de la localidad menciona a los procesos de incidencia para 
optimizar estos procesos dentro de un establecimiento de salud del estaod, 
concluyendo que la utilización de metodologías ágiles mejora cada uno de 
estos procesos de incidencias cumpliendo con los objetivos que estas se 
trazaron para poder mejorar la atención de todos sus clientes en general 
De esta investigación, se tomó como aporte que los sistemas de 
información deben realizarse bajo plataforma web. 
 
 
1.2.2. Trabajos Internacionales 
 
Luigi De Rosa en el año 2016 con el Titulo: “VGI-DSS per la gestione delle 
emergenze e delle manutenzioni in ambito urbano. El objetivo de este 
trabajo es el diseño y la construcción de una plataforma GIS VGI-DSS para 
manejo de emergencias y mantenimiento en áreas urbanas a través de la 
participación ciudadana en el trabajo de identificar e informar el problema a 
la P.A. en tiempo real. Por lo tanto, tratamos de sensibilizar al ciudadano 
para que participe en la gestión del bien público para la resolución de los 
problemas en el menor tiempo posible. El sistema tiene en cuenta el hecho 
de que muchas administraciones contratan la gestión de algunos servicios 
relacionados con bienes públicos a operadores que, en virtud de estar 
disponibles, deben intervenir en tiempo real en algunos problemas. La 
aplicación se basa en un sistema de información territorial, realizado a 
través de la tecnología ESRI ArcGis, instalado en un centro operativo, que 
adquiere, a través de APP, la ocurrencia de un evento como resultado de 
informar a través de dispositivos móviles. La seguido de una programación 
automática del tipo de emergencia, la alerta GIS, en tiempo real, 
responsable de resolver la emergencia transmitiendo información sobre 
geolocalización y tipo de problema Una vez que se ha resuelto la 
emergencia, los supervisores informan al sistema de información a través 
de la APLICACIÓN. cerrando el problema El sistema, además de 






proporcionar herramientas útiles para el control y la gestión de 
emergencias, desde el informe hasta la resolución, también permite un 
control administrativo de intervenciones en términos tales como 
cuantitativa”. 
Se utilizará el marco referencial de esta investigación para ampliar esta. 
 
Matthew CarverLouis William DiValentinMichael L. LefebvreElvis 
HovorDavid William Rozmiarek en el año 2014 con el Título: “Method and 
system for automated incident response. Métodos, sistemas y aparatos, 
incluidos programas informáticos codificados en medios de almacenamiento 
informático, para implementar una respuesta a uno o más incidentes de 
seguridad en una red informática. Uno de los métodos incluye identificar un 
incidente de seguridad basado en la detección de uno o más indicadores de 
compromiso asociados con el incidente de seguridad, comparando el 
incidente de seguridad con una ontología predefinida que mapea el 
incidente de seguridad con uno o más cursos de acción, seleccionando una 
estrategia de respuesta que incluye uno o más de los cursos de acción e 
implementa la estrategia de respuesta como una respuesta automatizada”. 
Aquí tomaremos los principales fundamentos para determinar un De esta 
investigación, se tomó como aporte los fundamentos claves de la gestión de 




1.3. Teorías relacionadas al tema 
1.3.1. Variable Independiente 
 
Sistema Web 
En el año 2002 el investigador Lujan, mencione que el presente 
concepto se puede dar como cualquier conexión entre las diversas 
aplicaciones. 
 






Destacamos que en estos sistemas se maneja de manera operativa 
los niveles superior, intermedio e inferior. 
 
Molina (2007), menciona en su investigación que los mencionados 
usuarios pueden acceder a través de cualquiera de las formas web 
conocidas en nuestro medio con la facilidad de actualizar y mantener 
alerta sus aplicaciones. 
 
Cardador (2014), hace hincapié en su investigación que los usuarios 
acceden a través de servidores de internet o intranet, mediante los 
navegadores ya conocidos en el medio. 
 
 
 Ventajas y Desventajas de un Sistema Web 
  Lujan (2002), indica: 
✓ Ventajas 
- La principal es la gestión de sus códigos por parte de los clientes 
ya que esta se reduce dramáticamente. Se economiza no solo el 
tiempo sino también el uso de los insumos como computadoras y 
demás. 
- Con respecto a la anterior podemos mencionar que no hay 
problemas con las versiones ya que estas no necesitan estar en 
constante actualización. 
- A su vez si la mencionada esta ya dando el servicio de internet no 
es necesaria la compra de herramientas adicionales. 
- Debemos mencionar que en el lugar en donde ser trabaje debe 












- Debo hacer hincapié que a pesar de tener las limitaciones propias 
que da el HTML por su poco control de crear los formularios cada 
vez esta brecha se puede subsanar con el uso de la tecnología 
en Java y demás que ya se encuentran en el mercado. 
 
Arquitectura de los Sistemas Web 
En su investigación Lujan en el año 2002, indica que la arquitectura 
C/S se utiliza para desarrollar mejor estas aplicaciones. Siempre se 
han dado diversas variantes de la arquitectura básica esto va de 
acorde a como se manejen los servidores, hay que mencionar que 
estas tecnologías pueden darse dentro un Servidor sólo, o de un 
servidor de datos separados, servidor con servicios de aplicaciones, 
servidor de datos separados y todo separado para el manejo de esta 
arquitectura de acorde a las necesidades de los usuarios. 
 
Lenguajes de Programación Web 
 
 HTML (HyperText Markup Language) 
Lujan (2002), indica que este se “puede definir de acuerdo a 
etiquetas para su posterior publicación y navegación”, de acuerdo a 
un determinado formato. El mismo indica que “el lenguaje HTML 
consta de una serie de etiquetas o marcas (tags)”. 
   
  PHP 
Comas (2004), menciona en su estudio que es usado para la 
creación de los famosos contenidos WEB para las aplicaciones de 
los servidores en cualquiera de las versiones, usos y sistemas 
operativos que se manejen. 
 
 







En la investigación de Lujan (2002), sostiene que este es el lenguaje 
más usado considerándolo un estándar dentro de la programación 
 
Base de Datos 
SQL SERVER 
En su investigación, Pérez (2010), afirma que estas contienen 
variedad de información y características propias que permiten su 
manejo y administración. 
 
ORACLE 
Muñoz (2010), afirma que esta es relacional utilizando el lenguaje 
propio de SQL, el cual es flexible y portable permitiendo al usuario el 
manejo adecuado de la información y las relaciones que hay en él. 
 
POSTGRESQL 
Martin (2011), en su investigación expresa claramente  su uso y su 
gestión empresarial en lo que a software libre se refiere con una gran 
aceptación empezando en la Universidad de Berkeley en California”. 
 
PostgreSQL, se uso teniendo en cuenta que la empresa dispone de 
un Servidor Linux y además dieron como sugerencia trabajar con el 
gestor de base de datos PostgreSQL, porque es más robusta que 
otros gestores de base de datos open source. 
 
1.3.2. Variable Dependiente 
 
Gestión de Incidencias 
Van Bon (2008), indica que una incidencia puede definirse como: “La 
parada no dada en un tiempo de calidad de servicio de TI”. 
 






ITIL v3 (2009), indica que “una incidencia es algo fortuito que sucede 
en cualquier momento y puede ocasionar pérdidas sustanciales de la 
calidad”. 
 
Proceso de Gestión de Incidencias 
  
ITIL (2016), muestra el diagrama siguiente muestra los procesos 
involucrados en la gestión de acontecimientos: 
 




































ITIL en el año 2016, menciona en su estudio que estos 
registros son imprescindibles registrarlos para poder llevar a 
cabo una correcta administración. Esto debe realizarse de 











ITIL (2016), indica que “el objetivo principal de la clasificación 
de un incidente es recopilar toda la información que se puede 
usar para resolverlo. Debemos mencionar que mínimamente 
se debe tener en cuenta: la categorización, el establecimiento 
de las prioridades, la asignación correcta de los recursos y el 




ITIL (2016), mencionar que ellos se ponen en contacto con los 
usuarios para realizar un mejor registro y ver los posibles 
síntomas a solucionar”. 
 
➢ Resolución y Cierre 
ITIL (2016), indica que “cuando se resuelve la incidencia, se 
ingresa los datos para el conocimiento de los mismos, 
realizando de manera correcto el registro de la incidencia. 
A lo largo del ciclo de vida de la incidencia, los datos 
procesados almacenados deberán estar en constante 
actualización Una vez que el incidente ha sido resuelto, se 




Se debe mencionar que se usará las dimensiones de Resolución y 
Clasificación, que fueron discutidas anteriormente. 
 
➢ Resolución 
Bon (2008), indica que “es cuando se resuelve el hecho 
fortuito se añade a la base de datos para ampliar el 
conocimiento”. 






Nivel de Incidencias Atendidas 
Bon (2008), el mismo menciona que estos tienen diversos 
niveles para la atención, ya que estos manejan pasos uno a 
continuación de los otros para pasar a los siguientes”. 
Para la actual y presente usaremos de esta manera el nivel de 
este hecho fortuito: 
Donde: 
NIA: Nivel de Incidencias atendidas. 
                                TIA: Total de Incidencias atendidas. NIA = TIA / TIR * 100 
TIR: Total de Incidencias recibidas. 
 
➢ Clasificación 
Bon (2008), indica que “el objetivo principal de la clasificación 
de un incidente es recopilar toda la información que se puede 
usar para resolverlo. Monitoreo de estado y tiempo de 
respuesta esperado: un estado asociado con la incidencia” 
 
Nivel de Reincidencias 
Bon (2008), indica que “son aquellas que unas vez fueron 
incidencias por diversos motivos fueron reabiertos y no 
resueltos de manera adecuada en la primera aparición”. 
Para esta investigación, el Nivel de Reincidencia se cuantifica 
así: 
Donde: 
NR: Nivel de Reincidencia. 
TRA: Total de Reincidencias atendidas. NR = TRA / TRR * 100 
TRR: Total de Reincidencias recibidas. 






Metodología de desarrollo de software 
 
Metodología Rational Unified Process 
Sommerville (2005), en su investigación menciona que estos 
procesos genéricos presentan siempre un enfoque único, en cambio 




Fases del Rational Unified Process 
  
Sommerville (2005), menciona claramente que el Rational 
tiene cuatro diferentes procesos en los cuales menciona 
como Inicio, elaboración, construcción y transición. 
 
 
  Metodología XP 
Silva y Ania (2008), indica que la mencionada da una forma de 
trabajo flexible y eficiente para el desarrollo de software. 
Silva y Ania (2008), indica que “para desarrollar software necesita 
siempre de flexibilidad y de disponibilidad de parte de los usuarios y 
desarrolladores”. 
Mencionan adicionalmente que se tiene que tomar en cuenta el 
costo, el tiempo la calidad y el alcance para que este se realice de la 
mejor manera, debemos recordar que en esta parte se analizan los 
costos, el tiempo, la calidad y el alcance 







En su estudio el investigador, Vidal (2017), manifiesta que esta se 
caracteriza por ser flexible y adaptable a todos los cambios que los 
clientes soliciten para poner en marcha su proyecto, seleccionando a 
su equipo de acuerdo a las necesidades del proyecto, también 
menciona que cada uno de estos integrantes tiene un rol 
determinado dentro de este para lograr con éxito de este”. 
 










































































   
 
 
 Ciclo de vida del SCRUM  




 Fuente: SIERRA, I. (2016). Cuadro comparativos métodos.  
 
 







Para la investigación actual, se analizaron y seleccionaron las metodologías 
diversas metodologías dadas a continuación en un cuadro validada por 
expertos en la investigación en sus respectivos ámbitos. Llegando a la 
conclusión, que se necesita de SCRUM para poder desarrollar de manera 
adecuada la investigación en la empresa en estudio Gaval Soluciones 
S.A.C. 
1.4. Formulación del problema 
1.4.1. General 
• ¿De qué manera influye un Sistema Web en la gestión de 
incidencias en la empresa GAVAL SOLUCIONES S.A.C.? 
 
1.4.2. Específicos 
• ¿De qué manera influye un Sistema Web en el nivel de incidencias 
atendidas en la gestión de incidencias en la empresa GAVAL 
SOLUCIONES S.A.C.? 
 
• ¿De qué manera influye un Sistema Web en el nivel de reincidencias 


















1.5. Justificación del estudio 
1.5.1. Institucional 
 
En un estudio Méndez (2005), indica que “esta posbilita el ingreso de 
una gran cantidad de datos e información para el manejo 
conveniente de las mismas”. Cabe resaltar que se logró la mejora de 
las incidencias para poder ayudar a los objetivos de la empresa en 




Sapag (2007), indica que “cualquier proyecto que involucre TI, no se 
considera un egreso, sino una inversión, que dejará ganancias 
futuras dentro de la empresa”. 
Teniendo en cuenta lo mencionado la presente tuvo una significativa 
reducción entre las llamadas y la capacidad de resolución, el cual 
nos va a permitir reducir el esfuerzo y el tiempo de procesamiento de 










 Fuente: Elaboración Propia  








Czegel (2008), indica que “se evita redundancia de operaciones y 
esfuerzos innecesarios en los procesos, esto ayudará a la fluidez de 
la incidencia para que no se repita y duplique el trabajo”. 
 
Lo planteado aquí para a ayudarnos a registrar cada uno de estos 
acontecimientos para que pueda ser más ágil y manejable y se 
pueda realizar de manera útil y sencilla para poder llegar a 




Zambrano (2011), indica que “actualmente, los datos procesados con 
el paso de este tiempo se han convertido el valor más apreciado 
para generar conocimiento haciendo competitiva a las empresas en 
todo nivel. 
 
El mencionado sistema para la empresa automatizara los datos 








• El Sistema Web mejora la gestión de incidencias en la empresa 













• El sistema web incrementa el nivel de incidencias atendidas en la 
gestión de incidencias en la empresa GAVAL SOLUCIONES S.A.C. 
 
• El sistema web reduce el nivel de reincidencias en la gestión de 






• Evaluar la influencia de un Sistema Web en la gestión de 




• Evaluación de la influencia de un sistema web en el nivel de 
incidencias atendidas en la gestión de incidencias en la empresa 
GAVAL SOLUCIONES S.A.C. 
 
• Evaluación de la influencia de un sistema web en el nivel de 







































2.1. Diseño de la Investigación 
 
2.1.1. Tipo de Investigación 
 
En su investigación, Rodríguez en el año 2015, menciona que esta 
puede ser activa o dinámica a las cuáles se les puede aplicar 
problemas, características o circunstancias. 
 
En esta se caracteriza por ser aplicada, ya que se están aplicando 




2.1.2. Diseño de la Investigación 
 
En su investigación los señores Dalen y Meyer (1981), indican que 
“la parte experimental se da cuando dicha variable no se encuentra 
en condiciones controladas”. 
 
El diseño de la presente investigación, es Pre- Experimental, porque 
se va a utilizar el diseño Pre- test y Post-test en un solo grupo. El 
esquema utilizado es el siguiente: 


































 Diseño de la Investigación  
 
 
2.2. Variables, Operacionalización 
2.2.1. Definición conceptual 
 
Variable Independiente (VI): Sistema Web 
 
En su investigación Molina (2007), indica que este accede los 
estudiantes a través de un servidor web en cualquiera de las 
plataformas conocidas, las cuales permitirán la actualización y 
mejora de cada una de las aplicaciones. 
 
Variable Dependiente (VD): Gestión de Incidencias 
 
The Stationery Office (2011), indica que la mencionada se encuentra 




2.2.2. Definición Operacional 
Variable Independiente (VI): Sistema Web 
Esta administra dicha gestión para hacer posible el registro y 
consultas de estas incidencias 
  Variable Dependiente (VD): Gestión de Incidencias 
La mencionada variable realiza primero la identificación luego el 
registro, los clasifica, diagnóstica y finalmente resuelve y cierra. 
























2.3. Población y Muestra 
2.3.1. Población 
Supo (2013), en su investigación mencionado que eta es el 
conglomerado de elementos interesados en estudiar un conjunto de 
elementos de estudio. 
 
La población para la vigente investigación, para el indicador 1 - Nivel 
de Incidencias Atendidas, estuvo constituida por todas las 
incidencias recibidas en 4 semanas, los cuales son un aproximado 
de 340 incidencias en el periodo de 20 días, y para el indicador 2 - 
Nivel de Reincidencias, estuvo constituida por todas las reincidencias 
recibidas en 4 semanas, los cuales son un aproximado de 80 
reincidencias en el periodo de 20 días. 
 
 








Debido a que esta es variante, dicho tamaño se procedió a tomarlo 
























































   
  
 Formula de la muestra     










n = 181 incidencias 
Para este indicador, la muestra será de 181 incidencias, que serán 
estratificadas en 20 fichas de registro. 
 





n = 67 reincidencias 
Para este indicador, la muestra será de 67 reincidencias, que serán 
estratificadas en 20 fichas de registro. 
 







En un estudio reciente el investigador Valderrama en el año 2013, 
menciona que se debe escoger aleatoriamente hasta poder culminar 
el tamaño muestral previsto. En la presente esta investigación se 
utilizó el muestreo probabilístico, de tipo aleatorio simple. 
 
 





Es la investigación de Huamán (2005), indica que este se utiliza para 
el registro de información para su posterior procesamiento y 
clasificación de la información, la cual nos permitió recolectar el nivel 





El investigador Huamán en el año 2005, indica que esta es una de 
las técnicas más utilizadas para la obtención de datos procesados en 
el diálogo entre dos o más personas. 
 
Ficha Registro 
Es un documento en donde se registran las operaciones de la 
empresa en estudio como pondremos a discusión en la parte de 












En su investigación Hernández en el año 2010, menciona que esta 
mide el grado de en el cual realmente se desea medir dicha variable 
Debemos resaltar que la validez de cualquiera de los instrumenbtos 
se somete siempre a la opinión de expertos en el tema de 
investigación la cual se detalla a continuación. 
 




 Fuente: Elaboración propia  
   
   
2.4.4. Confiabilidad 
Hernández (2010), indica que “la confiabilidad del instrumento de 
medida se refiere a la medida en que este se repita en un 
determinado tiempo y aplicabilidad, si esta es positiva este se 
considera confiable 
 




 Fuente: Hernández, Fernández y Bautista, 2014  
   
   
 



















   




 Fuente: Elaboración Propia  
   













2.5. Método de Análisis de Datos 
 
En su investigación del año 2009 el autor Ñaupas menciona que esta se 
realiza a través de diversas medidas estadísticas y de dispersión. 
El método cuantitativo es aquel que le permite examinar datos 
científicamente, o en forma numérica, generalmente usando herramientas 
en el campo estadístico, en la cual usaremos el método Pre-Experimental 
para poder cumplir con la hipótesis planteada. 
 
2.6. Aspectos Éticos 
 
Toda la información, data, identidades y demás datos proporcionados 
gentilmente por la empresa a investigar fueron dados en términos cordiales 
y afectivos puesto en marcha para esta, respetando cada uno de los 












































3.1. Análisis Descriptivo 
 
En el estudio se aplicó un sistema web para evaluar el Nivel de Incidencias 
Atendidas y el Nivel de Reincidencias en el proceso de gestión de 
Incidencias de la empresa Gaval Soluciones S.A.C.; para esto, se utilizó un 
Pre-test, para conocer las condiciones iniciales de cada indicador; 
posteriormente, se implementó el sistema web y el proceso se realizó 
nuevamente mediante el Post-test. Los resultados obtenidos se muestran 
en las tablas N° 12 y 13. 
 
INDICADOR: Nivel de Incidencias Atendidas 
 
Los resultados descriptivos del indicador Nivel de Incidencias Atendidas, se 










Fuente: Elaboración Propia. 
 
 
Para el indicador de Nivel de Incidencias Atendidas, en el Pre-test de la 
muestra se obtuvo como media 70.11%, con un mínimo de 62.50% y un 
máximo de 78.57%; mientras que en el Post-test tuvo una media de 
93.27%, con un mínimo de 81.82% y un máximo de 100%, lo que indica 
una gran diferencia antes y después de la implementación del sistema web. 
 



































INDICADOR: Nivel de Reincidencias 
 
Los resultados descriptivos del indicador Nivel de Reincidencias, se 




















Para el caso del indicador de Nivel de Reincidencias, en el Pre-test de la 
muestra se obtuvo como media 59.08 %, con un mínimo de 33.33% y un 
máximo de 75.00%; mientras que en el Post-test tuvo una media de 
80.33%, con un mínimo de 50.00% y un máximo de 100%, lo que indica 
una gran diferencia antes y después de la implementación del sistema web. 
 

























   
 
 
3.2. Análisis Inferencial 
3.2.1. Prueba de Normalidad 
Se realizaron las pruebas de normalidad para los indicadores de 
Nivel de Incidencias Atendidas y el Nivel de Reincidencias a través 
del método Shapiro-Wilk, porque el tamaño de nuestra muestra 
estratificada se compone de 20 registros y es inferior a 50, según lo 
indicado por Hernández, Fernández y Bautista (2006, p. 376). Esta 
prueba fue realizada insertando los datos de cada indicador en el 
software estadístico SPSS 21.0, para un nivel de confiabilidad del 
95%, en las siguientes condiciones: 








Sig. < 0.05 adopta una distribución no normal.  
Sig. ≥ 0.05 adopta una distribución normal. 
Dónde: 
Sig.: P-valor o nivel crítico del contraste. 
  Los resultados son los siguientes: 
 
• INDICADOR: Nivel de Incidencias Atendidas 
Para seleccionar la prueba de hipótesis; los datos se sometieron a la 
verificación de su distribución, buscando comprobar si los datos del 
Nivel de Incidencias Atendidas en el proceso de Gestión de 








 Fuente: Elaboración Propia.  
 
Como se muestra en la Tabla 14, los resultados de la prueba 
muestran que el Sig. del Nivel de Incidencias Atendidas en la gestión 
de incidencias en el PreTest fue de 0.239, cuyo valor es mayor que 
0.05. Por lo tanto, el Nivel de Incidencias Atendidas tiene una 
distribución normal. Los resultados de la prueba para PosTest 
muestran que el Sig. del Nivel de Incidencias Atendidas es de 0.104, 
cuyo valor es mayor que 0.05. Por lo tanto, el Nivel de Incidencias 
Atendidas tiene una distribución normal. Lo que confirma la 
distribución normal de ambos datos de la muestra. 
































































• INDICADOR: Nivel de Reincidencias 
Para seleccionar la prueba de hipótesis; los datos se sometieron a la 
verificación de su distribución, buscando comprobar si los datos del 
Nivel de Incidencias Atendidas en el proceso de Gestión de 









 Fuente: Elaboración Propia.  
 
Como se muestra en la Tabla 15, los resultados de la prueba 
muestran que el Sig. del Nivel de Reincidencias en la gestión de 
incidencias en el PreTest fue de 0.052, cuyo valor es mayor que 
0.05. Por lo tanto, el Nivel de Reincidencias tiene una distribución 
normal. Los resultados de la prueba para PosTest muestran que el 
Sig. del Nivel de Reincidencias es de 0.053, cuyo valor es mayor que 
0.05. Por lo tanto, el Nivel de Reincidencias tiene una distribución 







































































3.3. Prueba de Hipótesis 
Hipótesis de investigación  
Para la presente investigación, la prueba de hipótesis a utilizar es la 
Prueba T, debido a que los datos para ambos indicadores: Nivel de 
Incidencias Atendidas y Nivel de Reincidencia mostraron una distribución 
normal. 
 
Hipótesis de Investigación 1: 
 
H1: El sistema web aumenta el Nivel de Incidencias Atendidas para la 
gestión de incidencias de la empresa Gaval Soluciones S.A.C. 
Indicador: Nivel de Incidencias Atendidas 
 
 Hipótesis Estadísticas 
Definiciones de Variables: 
• NIAa: Nivel de Incidencias Atendidas antes de usar el Sistema 
Web. 
• NIAd: Nivel de Incidencias Atendidas después de usar el Sistema 
Web. 
 
H0: El sistema web no aumenta el Nivel de Incidencias Atendidas para la 
gestión de incidencias de la empresa Gaval Soluciones S.A.C. 
H0=NIAa ≥ NIAd 
 
El indicador sin el Sistema Web es mejor que el indicador con el Sistema 
Web. 
 
HA: El sistema web aumenta el Nivel de Incidencias Atendidas para la 
gestión de incidencias de la empresa Gaval Soluciones S.A.C. 
HA = NIAa < NIAd 
 























   
 
El resultado de contraste de la hipótesis según la Prueba T-Student, 
muestra que la Significancia Estadística es 0.000, lo cual es < 0.05, por lo 
que podemos decir que hay diferencias estadísticamente significativas entre 
las muestras relacionales (Pre Test y Post Test), por lo que se rechaza la 
hipótesis nula y se acepta la hipótesis alterna. 
 














Hipótesis de Investigación 2: 
 
H1: El sistema web disminuye el Nivel de Reincidencias para la gestión de 
incidencias de la empresa Gaval Soluciones S.A.C. 
Indicador: Nivel de Reincidencias 
 
 Hipótesis Estadísticas 
Definiciones de Variables: 
• NRa: Nivel de Reincidencias antes de usar el Sistema Web. 
• NRd: Nivel de Reincidencias después de usar el Sistema Web. 
 
H0: El sistema web no disminuye el Nivel de Reincidencias para la gestión 
de incidencias de la empresa Gaval Soluciones S.A.C. 
H0=NRa ≥ NRd 











HA: El sistema web disminuye el Nivel de Reincidencias para la gestión de 
incidencias de la empresa Gaval Soluciones S.A.C. 
HA = NRa < NRd 









   
 















El resultado de contraste de la hipótesis según la Prueba T-Student, 
muestra que la Significancia Estadística es 0.000, lo cual es < 0.05, por lo 
que podemos decir que hay diferencias estadísticamente significativas entre 
las muestras relacionales (Pre Test y Post Test), por lo que se rechaza la 
hipótesis nula y se acepta la hipótesis alterna. 
 

















































Indicador: Nivel de Incidencias Atendidas 
 
En la presente investigación, se obtuvo como resultado que, con el Sistema Web 
aumentó el Nivel de Incidencias Atendidas para la gestión de incidencias, de un 
70.11% en el Pre Test a un 93.28% en el Post Test, existiendo un aumento de 
23.17%.  
De la misma manera, Luis Alfredo Castro Bernales en su investigación “Sistema 
Web para el proceso de gestión de incidencias en el Hospital Nacional Arzobispo 
Loayza”, obtuvo como resultado para el nivel de incidencias atendidas un 69.11% 
y con el sistema obtuvo un 95.96%, en donde se evidencia un aumento de 26.85% 
del nivel de incidencias atendidas. 
En ambos casos hubo un aumento en el Nivel de Incidencias Atendidas, pero en la 
investigación de Luis Alfredo Castro Bernales el aumento fue del 26.85% con una 
muestra de 12 reportes y en la presenta investigación el aumento fue del 23.17% 
con una muestra de 20 reportes. 
 
Indicador: Nivel de Reincidencias 
 
También se tuvo como resultado que el Sistema Web, aumentó el Nivel de 
Reincidencias en el proceso de gestión de incidencias, de un 59.08% en el Pre 
Test a un 80.33% en el Post Test, existiendo un aumento de 21.25% 
De la misma manera, Luis Alfredo Castro Bernales en su investigación “Sistema 
Web para el proceso de gestión de incidencias en el Hospital Nacional Arzobispo 
Loayza”, obtuvo como resultado para el nivel de reincidencias un 61.11% y con el 
sistema obtuvo un 94.17%, en donde se evidencia un aumento de 33.06% del 
nivel de reincidencias. 
En ambos casos hubo un aumento en el Nivel de Reincidencias, pero en la 
investigación de Luis Alfredo Castro Bernales el aumento fue del 33.06% con una 
muestra de 12 reportes y en la presenta investigación el aumento fue del 21.25% 
con una muestra de 20 reportes. 

































En base a los resultados obtenidos en la presente investigación se llegó a las 
siguientes conclusiones: 
 
Se concluyó que el Nivel de Incidencias Atendidas en la gestión de incidencias 
en la empresa Gaval Soluciones SAC resultó en la medición de la Pre-Test un 
70.11% y con la implementación del sistema web para el proceso estudiado, se 
logró una medición de 93.28% en el Post-Test, que muestra un aumento del 
23,17% para el proceso actual, lo que confirma la hipótesis de que el sistema 
web aumenta el Nivel de Incidencias Atendidas. 
 
Se concluyó que el Nivel de Reincidencias para la gestión de incidencias en la 
empresa Gaval Soluciones SAC resultó en la medición del Pre-Test con 
59.08% y con la implementación del sistema web para el proceso investigado, 
una medición del 80.33% en el Post-Test, que muestra un incremento de 21, 
25% para el presente proceso; de acuerdo con los resultados obtenidos, el 
sistema web afecta positivamente en el Nivel de Reincidencias. 
 
Finalmente, los resultados de los indicadores estudiados, concluyeron que la 
implementación de un sistema web, mejoró la gestión de incidencias en la 




































Sistema Web para la Gestión de Incidencias             
de la Empresa Gaval Soluciones S.A.C. 






A continuación, se da las siguientes recomendaciones para futuras 
investigaciones: 
 
• Se recomienda que los futuros investigadores identifiquen claramente la 
realidad problemática de la empresa para poder llevar a cabo cualquier 
proceso de manera adecuada. 
 
• Se recomienda la formación continua de los usuarios, para una adecuada 
administración del sistema, ya que será muy útil para las soluciones de sus 
incidencias. 
 
• Se recomienda que la plataforma se mejore continuamente para mejorar los 
módulos del sistema que la complementan con otros indicadores que son 
importantes para la gestión de incidencias. 
 
• Se recomienda que las entidades públicas y privadas puedan implementar 
sistemas web para el proceso de gestión de incidencias, a fin de mejorar el 
proceso de servicio al cliente. 
 
• Se recomienda invertir en tecnología, para mejorar la integridad y seguridad 
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OPERACIONALIZACIÓN DE VARIABLES 
VARIABLE DIMENSIÓN INDICADOR METODOLOGÍA 
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influencia de un 
Sistema Web en la 
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en la empresa GAVAL 
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El Sistema Web mejora la 
gestión de incidencias en 
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influencia de un 
sistema web en el 
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¿De qué manera 
influye un Sistema 
Web en el nivel de 
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El sistema web reduce el 
nivel de reincidencias en 
la gestión de incidencias 






















































Anexo 03 - Nivel de Incidencias Atendidas – Pre – Test 
 
 






Anexo 04 - Nivel de Reincidencias – Pre – Test 
 
 






Anexo 05 - Nivel de Incidencias Atendidas – Re – Test 
 
 






Anexo 06 - Nivel de Reincidencias – Re – Test 
 
 






Anexo 07 - Nivel de Incidencias Atendidas – Post – Test 
 
 






Anexo 08 - Nivel de Reincidencias – Post – Test 
 
 

















Anexo 10 - Juicio de Expertos N°2 para la elección de la Metodología 
 
 






Anexo 11 - Juicio de Expertos N°3 para la elección de la Metodología 
 
 
















Anexo 13 - Juicio de Expertos N°5 para el Indicador Nivel de Incidencias 
Atendidas 
 






Anexo 14 - Juicio de Expertos N°6 para el Indicador Nivel de Incidencias 
Atendidas 
 
















Anexo 16 - Juicio de Expertos N°8 para el Indicador Nivel de Reincidencias 
 
 






Anexo 17 - Juicio de Expertos N°9 para el Indicador Nivel de Reincidencias 
 
 























En este proyecto de desarrollo de software, se aplicará una metodología 
ágil llamado SCRUM, que nos permitirá responder a los cambios y 
necesidades de la empresa Gaval Soluciones S.A.C. 
El proyecto ha sido propuesto por Christian Simeon Lopez Poma, basado 
en una metodología SCRUM, ya que se adapta mejor a la forma de trabajo 
de la empresa, cumpliendo con las historias de usuario que indica la 
metodología. Contendrá detalles de los Sprints y proporcionará una vista 
global de todos los procesos. 
El objetivo del desarrollo es tener un plan en el que todos los procesos de 
Scrum se cumplan de acuerdo a las características del proyecto, 
seleccionando los roles de los participantes, las actividades a realizar y los 
artefactos (entregables) que serán generados. 
 
 
2. Requerimientos Funcionales / No Funcionales – SPRINT 0 / SPRINT 5 
 
CODIGO REQUERIMIENTOS FUNCIONALES 
RF1 El sistema web debe permitir a todos los 
usuarios iniciar sesión en el sistema web. 
RF2 El sistema web debe permitir al 
administrador agregar, buscar, editar y 
eliminar un usuario. 
RF3 El sistema web debe permitir al 
administrador agregar, buscar, editar y 
eliminar un tipo de usuario. 
RF4 El sistema web debe permitir al 
administrador agregar, buscar, editar y 
eliminar una categoría. 
RF5 El sistema web debe permitir al 
administrador agregar, buscar, editar y 
eliminar una sub-categoría. 
RF6 El sistema web debe permitir al 






administrador agregar, buscar, editar y 
eliminar un personal. 
RF7 El sistema web debe permitir al 
administrador agregar, buscar, editar y 
eliminar un cliente. 
RF8 El sistema web debe permitir al 
administrador agregar, asignar, cambiar 
estado y eliminar una incidencia. 
RF9 El sistema web debe permitir al 
administrador generar un informe de 
incidencias atendidas durante un periodo 
determinado. 
RF10 El sistema web debe permitir al 
administrador generar un informe de 
reincidencias resueltas durante un periodo 
determinado. 
RF11 El sistema web debe permitir al 
administrador generar un reporte de 
incidencias resueltas por técnico. 
RF12 El sistema web debe permitir al 
administrador generar un reporte de 
incidencias resueltas por cliente. 
RF13 El sistema web debe permitir al 
administrador generar un informe de 
incidencias recibidas durante un periodo 
determinado. 
RF14 El sistema web debe permitir al 
administrador generar un informe de 












• Todos los reportes generados por el 
sistema deben tener en el 
encabezado en la parte superior 
izquierda el logo de la institución. 
• Los mensajes de advertencia o 
alertas, se mostrarán en ventana 
emergente, con un símbolo de 
llamada de atención, cuando el 
sistema identifique la ocurrencia de 
evento o según sea la funcionalidad 
solicitada. 
• El sistema web debe tener una 




• El sistema deberá estar disponible 
las 24 horas. 








• El tiempo máximo que debe 
demorar la respuesta de la consulta 
es de 25 segundos. 
 
SOPORTE 
• El sistema se desarrollará según los 
requerimientos de la empresa 
GAVAL SOLUCIONES S.A.C. 
 
RESTRICCIONES 
• El sistema se debe desarrollo con el 
lenguaje de programación PHP y el 
gestor de base de datos PostgreSQL. 
 
SEGURIDAD 
• El acceso al sistema web debe estar 
limitado por el uso de contraseñas 





I. Roles  
  
Scrum es un proceso de equipo. El equipo Scrum incluye tres roles: 
el Scrum Master, el Scrum Team y el Product Owner. 
 
 
 Tabla 1. Roles del Equipo SCRUM  
 ID Rol Encargado 
SM Scrum Master Christian Lopez Poma 
ST Scrum Team 
Richard Díaz Rodríguez 
Liliana Peña Pérez 
Miguel Castro Luna 
PO Product Owner Oscar Gamarra Valencia 
 
 














 Tabla 2. Matriz de Impacto de Prioridades  
 Prioridad 




Muy baja 5 
 
 
 Fuente: Confemar, 2015  
 
II. Historias de Usuario 
 
Según Amaro S. y Valverde J. (2007, p.13), indica que “las historias 
de usuario se utilizan para especificar los requisitos de software en 
las metodologías ágiles (SCRUM, XP, etc.). Son tarjetas donde la 
parte interesada describe brevemente (para ser dinámico y flexible) 
las características que deben tener los sistemas, el historial de cada 
usuario debe ser lo suficientemente comprensible y delimitado para 
que pueda implementarse”. 
 
 
Tabla 03. Historia de Usuario N° 1 
 
Historia de Usuario 
 
Proyecto: 
SISTEMA WEB PARA LA GESTIÓN DE 
INCIDENCIAS DE LA EMPRESA GAVAL 
SOLUCIONES S.A.C. 
Número: 1 Responsable Christian Simeon Lopez Poma 
Nombre: Planificación del Proyecto. 
Prioridad: 1 Tiempo 






Se necesita realizar la entrevista al Gerente de la 
empresa, para saber cuál es su problemática actual, y 
que es lo que necesita, es decir cuáles son los módulos 
que desea para su sistema. 
 







Tabla 04. Historia de Usuario N° 2 
 
Historia de Usuario 
 
Proyecto: 
SISTEMA WEB PARA LA GESTIÓN DE 
INCIDENCIAS DE LA EMPRESA GAVAL 
SOLUCIONES S.A.C. 
Número: 2 Responsable Christian Simeon Lopez Poma 
Nombre: Iniciar Sesión. 
Prioridad: 1 Tiempo 







El sistema web debe permitir a todos los usuarios iniciar 




Tabla 05. Historia de Usuario N° 3 
 
Historia de Usuario 
 
Proyecto: 
SISTEMA WEB PARA LA GESTIÓN DE 
INCIDENCIAS DE LA EMPRESA GAVAL 
SOLUCIONES S.A.C. 
Número: 3 Responsable Christian Simeon Lopez Poma 
Nombre: Mantenimiento de Usuario. 
Prioridad: 1 Tiempo 







El sistema web debe permitir al administrador agregar, 











Tabla 06. Historia de Usuario N° 4 
 
Historia de Usuario 
 
Proyecto: 
SISTEMA WEB PARA LA GESTIÓN DE 
INCIDENCIAS DE LA EMPRESA GAVAL 
SOLUCIONES S.A.C. 
Número: 4 Responsable Christian Simeon Lopez Poma 
Nombre: Mantenimiento de Tipos de Usuario. 
Prioridad: 1 Tiempo 







El sistema web debe permitir al administrador agregar, 





Tabla 07. Historia de Usuario N° 5 
 
Historia de Usuario 
 
Proyecto: 
SISTEMA WEB PARA LA GESTIÓN DE 
INCIDENCIAS DE LA EMPRESA GAVAL 
SOLUCIONES S.A.C. 
Número: 5 Responsable Christian Simeon Lopez Poma 
Nombre: Mantenimiento de Categoría. 
Prioridad: 2 Tiempo 







El sistema web debe permitir al administrador agregar, 
buscar, editar y eliminar una categoría. 
 
 







Tabla 08. Historia de Usuario N° 6 
 
Historia de Usuario 
 
Proyecto: 
SISTEMA WEB PARA LA GESTIÓN DE 
INCIDENCIAS DE LA EMPRESA GAVAL 
SOLUCIONES S.A.C. 
Número: 6 Responsable Christian Simeon Lopez Poma 
Nombre: Mantenimiento de Sub – Categoría. 
Prioridad: 2 Tiempo 







El sistema web debe permitir al administrador agregar, 





Tabla 09. Historia de Usuario N° 7 
 
Historia de Usuario 
 
Proyecto: 
SISTEMA WEB PARA LA GESTIÓN DE 
INCIDENCIAS DE LA EMPRESA GAVAL 
SOLUCIONES S.A.C. 
Número: 7 Responsable Christian Simeon Lopez Poma 
Nombre: Mantenimiento de Personal. 
Prioridad: 3 Tiempo 







El sistema web debe permitir al administrador agregar, 
buscar, editar y eliminar un personal. 
 
 







Tabla 10. Historia de Usuario N° 8 
 
Historia de Usuario 
 
Proyecto: 
SISTEMA WEB PARA LA GESTIÓN DE 
INCIDENCIAS DE LA EMPRESA GAVAL 
SOLUCIONES S.A.C. 
Número: 8 Responsable Christian Simeon Lopez Poma 
Nombre: Mantenimiento de Cliente. 
Prioridad: 3 Tiempo 







El sistema web debe permitir al administrador agregar, 





Tabla 11. Historia de Usuario N° 9 
 
Historia de Usuario 
 
Proyecto: 
SISTEMA WEB PARA LA GESTIÓN DE 
INCIDENCIAS DE LA EMPRESA GAVAL 
SOLUCIONES S.A.C. 
Número: 9 Responsable Christian Simeon Lopez Poma 
Nombre: Registro de Incidencia. 
Prioridad: 1 Tiempo 







El sistema web debe permitir al administrador agregar, 
asignar, cambiar estado y eliminar una incidencia. 
 
 







Tabla 12. Historia de Usuario N° 10 
 
Historia de Usuario 
 
Proyecto: 
SISTEMA WEB PARA LA GESTIÓN DE 
INCIDENCIAS DE LA EMPRESA GAVAL 
SOLUCIONES S.A.C. 
Número: 10 Responsable Christian Simeon Lopez Poma 
Nombre: Consultar Incidencias Atendidas. 
Prioridad: 1 Tiempo 







El sistema web debe permitir al administrador generar 






Tabla 13. Historia de Usuario N° 11 
 
Historia de Usuario 
 
Proyecto: 
SISTEMA WEB PARA LA GESTIÓN DE 
INCIDENCIAS DE LA EMPRESA GAVAL 
SOLUCIONES S.A.C. 
Número: 11 Responsable Christian Simeon Lopez Poma 
Nombre: Consultar Reincidencias. 
Prioridad: 1 Tiempo 







El sistema web debe permitir al administrador generar 











Tabla 14. Historia de Usuario N° 12 
 
Historia de Usuario 
 
Proyecto: 
SISTEMA WEB PARA LA GESTIÓN DE 
INCIDENCIAS DE LA EMPRESA GAVAL 
SOLUCIONES S.A.C. 
Número: 12 Responsable Christian Simeon Lopez Poma 
Nombre: Registro de Incidencias por el Personal. 
Prioridad: 3 Tiempo 













Tabla 15. Historia de Usuario N° 13 
 
Historia de Usuario 
 
Proyecto: 
SISTEMA WEB PARA LA GESTIÓN DE 
INCIDENCIAS DE LA EMPRESA GAVAL 
SOLUCIONES S.A.C. 
Número: 13 Responsable Christian Simeon Lopez Poma 
Nombre: Consulta de Incidencias. 
Prioridad: 3 Tiempo 







El sistema web debe permitir al administrador o 
personal buscar una incidencia. 
 
 







Tabla 16. Historia de Usuario N° 14 
 
Historia de Usuario 
 
Proyecto: 
SISTEMA WEB PARA LA GESTIÓN DE 
INCIDENCIAS DE LA EMPRESA GAVAL 
SOLUCIONES S.A.C. 
Número: 14 Responsable Christian Simeon Lopez Poma 
Nombre: Consulta de Incidencias Resueltas por Técnico. 
Prioridad: 3 Tiempo 







El sistema web debe permitir al administrador generar 





Tabla 17. Historia de Usuario N° 15 
 
Historia de Usuario 
 
Proyecto: 
SISTEMA WEB PARA LA GESTIÓN DE 
INCIDENCIAS DE LA EMPRESA GAVAL 
SOLUCIONES S.A.C. 
Número: 15 Responsable Christian Simeon Lopez Poma 
Nombre: Consulta de Incidencias por Cliente. 
Prioridad: 3 Tiempo 







El sistema web debe permitir al administrador generar 
un reporte de incidencias por cliente. 
 
 







III. PRODUCT BACKLOG 
 
Schwaber K. y Sutherland J. (2013, p.15), indica que “el Product 
Backlog es una lista ordenada de todo lo que puede ser necesario en 
el producto y es la única fuente de requisitos para cualquier cambio 
en el producto. El propietario del producto (Product Owner), es 
responsable de la lista de productos, incluyendo su contenido, 
disponibilidad y ordenación. Una lista de productos nunca está 
completa. El desarrollo inicial refleja sólo los requisitos conocidos y 
mejor comprendidos al principio. La Lista de Productos evoluciona a 
medida que el producto y el ambiente en que se utilizarán también lo 
hacen”. 
 
Tabla 18. Product Backlog 
 
 
N# Historia U. Tarea Prioridad Estimación 
1 1 Planificación del Proyecto. 1 1 
2 2 Iniciar Sesión. 1 1 
3 3 Mantenimiento de Usuario. 1 1 
4 4 Mantenimiento de Tipos de 
Usuario. 
1 1 
5 5 Mantenimiento de Categoría. 2 1 
6 6 Mantenimiento de Sub – Categoría. 2 1 
7 7 Mantenimiento de Personal. 3 1 
8 8 Mantenimiento de Cliente. 3 1 
9 9 Registro de Incidencia. 1 1 
10 10 Consultar Incidencias Atendidas. 1 1 






11 11 Consultar Reincidencias. 1 1 
12 12 Registro de Incidencias por el 
Personal. 
1 1 
13 13 Consulta de Incidencias. 2 1 
14 14 Consulta de Incidencias Resueltas 
por Técnico. 
2 1 
15 15 Consulta de Incidencias por Cliente. 2 1 
 
IV. SPRINT BACKLOG 
 
Schwaber K. y Sutherland J. (2013, p.16), indica que “el Sprint 
Backlog o la Lista de Pendientes del Sprint, es el conjunto de 
elementos de la lista de productos seleccionados para el Sprint, más 
un plan para entregar el aumento del producto y lograr el objetivo de 
Sprint. En pocas palabras, el Sprint Backlog es una predicción de un 
grupo de desarrollo sobre qué funcionalidad se incluirá en el próximo 
incremento y el trabajo necesario para entregar esa funcionalidad en 
un incremento completado". 
 
Tabla 19. Sprint Backlog 
 
  Sprint Historia 
Usuario 
Tarea Tiempo (días) 
0 1 Planificación del Proyecto. 2 
1   Creación de la base de datos. 2 
2 2, 3, 4, 7, 
8 
Módulo de Mantenimientos. 5 
3   5, 6 
 Módulo de Categorías y Subcategoría. 2 
4 9, 12 Módulo de Registros. 8 
5 10, 11, 
13, 14, 
15 
Módulo de Reportes. 
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 Tabla 20. Roles del Sistema  
 Rol del 
Proceso 
Responsabilidad 
Administrador El administrador es el encargado de brindar accesos a los 
usuarios del sistema, según el rol que cumplan. Además, es 
aquel que se encarga de asignar el Personal (Técnicos), 
quienes darán la solución a las incidencias registradas. 
Personal 
(Técnicos) 
Este usuario es el encargado de cambiar el estado de las 
incidencias asignadas; como también de crear una nueva 
incidencia. 
Cliente Este usuario es el encargado de crear una nueva incidencia o en 
su defecto una reincidencia, según sea el caso. 
 
 
 Fuente: Elaboración Propia  
 
V. Planificación de los Sprint 
Sprint 0 – Planificación del 
Proyecto
 







Sprint 0: Planificación del Proyecto 
     
Tareas Estimado Día 2 Día 1 Total de Horas 
Tarea 1 : Obtener requerimientos 4 1 3 4 
Tarea 2 : Definir problemática 4 2 2 4 
Tarea 3 : Definir proyecto 4 1 3 4 
Tarea 4 : Definir tiempos 4 2 2 4 
     
Horas Restantes 16 10 0  

























Sprint 1 – Creación de Base de Datos 
 
 







Sprint 1: Creación de la Base de Datos 





1 Total de Horas 
Tarea 1 : Obtener información del Administrador 4 2 2 4 
Tarea 2 :Modelo relacional de la base de datos 5 2 3 5 
Tarea 3 :Modelo físico de la base de datos 3 1 2 3 
Tarea 4 :Modelo lógico de la base de datos 3 2 1 3 
Tarea 5 :Pruebas 1 0 1 1 
     
Horas Restantes 16 9 0  



























Sprint 2 - Módulo de Mantenimientos 
 

































Sprint 2: Módulo de Mantenimientos 











1 Total de Horas 
Tarea 1: Login de Acceso 8 2 2 2 1 1 8 
Tarea 2: Mantenimiento de Usuario 8 2 2 1 2 1 8 
Tarea 3: Mantenimiento de Tipos de Usuario 8 2 2 2 1 1 8 
Tarea 4 : Mantenimiento de Personal 8 2 2 1 2 1 8 
Tarea 5 : Mantenimiento de Clientes 8 3 2 1 1 1 8 
        
Horas Restantes 40 29 19 12 5 0  




















Sprint 3 - Módulo de Categorías y Subcategoría 
 














  Sprint 3: Módulo de Categorías y Subcategoría 
     
Tareas Estimado Día 2 Día 1 Total de Horas 
Tarea 1: Mantenimiento de Categoría 8 5 3 8 
Tarea 2: Mantenimiento de Sub-categoría 8 4 4 8 
     
Horas Restantes 16 7 0  
Horas estimadas Restantes 16 8 0  


















Sprint 4 - Módulo de Registros 
 













Sprint 4: Módulo de Registros 




















Tarea 1 : Registro de Incidencia 32 6 6 4 4 4 3 3 2 32 
Tarea 2 : Registro de Reincidencia 32 6 6 5 5 3 3 3 1 32 
           
Horas Restantes 64 52 40 31 22 15 9 3 0  
Horas estimadas Restantes 64 56 48 40 32 24 16 8 0  
















Sprint 5 - Módulo de Reportes 
 

































Sprint 5: Módulo de Reportes 
























Tarea 1: Consultar Incidencias 
Atendidas 16 3 2 2 1 2 1 2 2 0 1 16 
Tarea 2: Consultar Reincidencias 16 3 3 2 2 0 2 1 1 1 1 16 
Tarea 3: Consulta de Incidencias 16 3 2 3 2 2 1 1 1 0 1 16 
Tarea 4: Consulta de Incidencias 
Resueltas por Técnico 16 3 3 2 2 2 0 1 1 1 1 16 
Tarea 5: Consulta de Incidencias por 
Cliente 16 3 2 3 2 2 1 0 1 1 1 16 
             
Horas Restantes 80 65 53 41 32 24 19 14 8 5 0  
Horas estimadas Restantes 80 72 64 56 48 40 32 24 16 8 0  
















VI. Desarrollo del Sistema 
 
Sprint 1 – Crear Base de Datos 
 



































Sprint 2 – Módulo de Mantenimiento 
 


























































 Mantenimiento de Tipo de Usuario  
 
 






















 Mantenimiento de Personal (Técnico)  












































  Sprint 3 – Módulo de Categoría y subcategoría 
 






















 Mantenimiento de Categoría  
 
 






















 Mantenimiento de Subcategoría  







Sprint 4 – Módulo de Registros 
 






















 Registro de Incidencia  
 




































  Sprint 5 – Módulo de Reportes 
 






















 Consulta de Incidencias Atendidas  
 























































 Consulta de Incidencias  
 























 Consulta de Incidencias Atendidas por Técnico  
 




































4. Diagrama de Secuencia 
 






















 Crear Categoría  
 
 





























































 Eliminar Categoría  
 






















 Crear SubCategoría  
































































 Eliminar SubCategoría  
 






















 Crear Técnico  






































































































 Crear Tipo de Usuario  
 






















 Editar Tipo de Usuario  





























 Eliminar Tipo de Usuario  
 






















 Crear Incidencia  
 






























































 Buscar Incidencia  
 
 






















 Cambiar Estado  





























 Exportar a PDF  
 






















 Reporte de Incidencias por Técnico  
 





























 Nivel de Incidencias Atendidas  
 






















 Nivel de Reincidencias  
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